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1ANALISIS PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Warung SPESIAL SAMBEL UMS SOLO)
ABSTRACT
This study aimed to analyze the influence of service quality and price 
perception on consumer loyalty Solo Special Sambal. Respondents were taken 
in this study as many as 97 people. The test results using multiple linear 
regression analysis, validity and reliability.
The findings obtained in this analysis is the quality of service has a 
significant influence on customer loyalty with significant value 0.000 <0.05 and 
price perception have significant influence on customer loyalty with value 
signfikansi 0.004 <0.05. Determinant coefficient indicates that the variable 
quality of service and price perception is able to explain the loyalty of 31.5 and 
the remaining 68.5% there are other variables that influence it.
Key words: Service Quality, Perceived Price and Consumer Loyalty
ABSTRAKSI
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
dan persepsi harga terhadap loyalitas konsumen “Spesial Sambal” Solo. 
Responden yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 97 orang. Hasil 
pengujian menggunakan analisis regresi linier berganda, uji validitas dan 
reliabilitas.
Temuan yang diperoleh dalam analisis ini adalah kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05 dan persepsi harga mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signfikansi 0,004 < 0,05. Koefisien 
determinan menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga 
mampu menjelaskan loyalitas konsumen sebesar 31,5 dan sisanya 68,5% masih 
ada variabel lain yang mempengaruhinya.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Loyalitas Konsumen
1. PENDAHULUAN
Pada zaman sekarang ini, dunia bisnis mengalami perubahan dan kemajuan
yang pesat yang ditandai dengan gaya hidup dan kemajuan teknologi semakin
canggih.  Sehingga semakin canggih pula strategi pemasaran yang dilakukan oleh
setiap perusahaan. Dari strategi yang dilakukan perusahaan manufaktur atau
2perusahaan jasa  dalam memasarkan produk atau jasanya memiliki tujuan masing-
masing. Pada umumnya perusahaan memiliki tujuan untuk mencapai dan
meningkatkan keuntungan melalui peningkatan penjualan. Sisi lain perusahaan
dibidang restoran sangat banyak di indoneisa, hampir setiap kota bahkan sudut-sudut
kota terdapat restoran atau warung. Propek binsis kuliner dipandangan sangat
menjanjikan dikarenakan penduduk  Indonesia + 250 juta memiliki tingkat
pendapatan yang terus meningkat. Dengan tingkat penduduk yang banyak tersebut
dimanfaat bagi para pelaku bisnis kuliner untuk mendapatkan peluang membuka
bisnis kuliner tersebut.
Hal ini yang coba dimanfaatkan pelaku bisnis dengan bertambahnnya tahun
penduduk Indonesia mengalami peningkatan dari pengeluaran yang disebabkan
pendapatan penduduk Indonesia juga mengalami kenaikan. Bisnis yang dilakukan
dari segi kuliner. Perkembangan kuliner yang sangat banyak membuat persaingan
sangat ketat baik dari harga, kualitas produk, kualitas pelayanan dan lainnya. Disisi
lain juga perubahan tren penduduk Indonesia yang memanfaatkan pergi ke restoran
atau warung tidak hanya untuk makan akan tetapi juga nongkrong, memberikan
suasanaa nyaman dengan tempat yang unik sehingga pelanggan atau konsumen tidak
merasa bosan ke restoran tersebut. Dalam membuka bisnis kuliner dalam bentuk
restoran harus mengetahui segmen atau pangsa pasar yang dituju bahkan sampai
keinginan konsumen agar dapat memberikan kepuasan yang diinginkan konsumen.
Dalam memberikan kepuasan tersebut perusahaan harus menyediakan atau menjualan
barang dan jasa yang baik yang layak untuk konsumen.
Dalam hal ini dapat berupa harga yang ditawarkan layak, kualitas produk yang
diberikan baik, dan kualitas pelayanan yang diberikan juga baik. Harga menjadi
sesuatu hal yang sangat sentisitf bila dihubungan dengan konsumen karena apabila
konsumen memiliki pendapatan yang rendah, konsumen akan melakukan pembelian
sesuai dengan pendapatannya untuk memenuhi kepuasannya. faktor harga juga
merupakan hal penting yang menjadi pertimbangan konsumen. Menurut Kotler dan
Keller (2009: 67), harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang
3menghasilkan pendapatan dan elemen lain yang menghasilkan biaya. Harga juga
mengkomunikasikan positioning nilai yang dimaksudkan dari produk atau merek
perusahaan ke pasar. Terkadang konsumen ada yang beranggapan bahwa dengan
harga yang tinggi belum tentu menjadikan kepuasan bagi konsumen, namun disatu
sisi juga menganggap bahwa dengan mematok harga yang tinggi juga sesuai dengan
kualitas produk yaitu pada menu makanan dan minuman yang ditawarkan pada
konsumen.
Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan memberikan nilai
dan kepuasan  kepada konsumen melalui penyampaian produk yang berkualitas
dengan harga yang bersaing. Saat ini konsumen memiliki kekuatan yang besar dalam
menentukan produk atau barang apa yang mereka inginkan dan juga bagaimana
penilaian mereka terhadap merek yang dikonsumsi. Menurut Kotler & Amstrong
(2001:354) kualitas produk yang merupakan senjata strategis yang potensial untuk
mengalahkan pesaing. Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan kemudahan
operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Membuat produk berkualitas
tinggi merupakan hal kritis bagi keberhasilan pemasaran saat ini, salah satu contoh
dalam restoran adalah apabila makanan yang telah disiapkan sesuai dengan standar
rasa dan suhu (panas atau dingin), dan konsistensi sebagai restoran yang berkualitas
sesuai dengan pengalaman perusahaan. Produk harus memiliki kemasan yang
menarik agar diperhatikan, diminta, dicari, dan dibeli oleh para konsumen. dengan
kemasan yang menarik maka konsumen akan merasa tertarik untuk membeli. Jadi
hanya perusahaann dengan kualitas produk paling baik yang akan tumbuh dengan
pesat, dan dalam jangka waktu yang panjang perusahaan tersebut akan lebih berhasil
dari perusahaan yang lain. Suatu perusahaan dalam mengeluarkan produk sebaiknya
disesuaikan dengan  kebutuhan dan keinginan konsumen.
Dalam menjalankan usahanya pemilik usaha harus dapat memberikan
pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan konsumen dengan meminimkan pengalaman konsumen. Kualitas
4memberikan suatu dorongan kepada konsumen  untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan konsumen. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
konsumen dengan meminimkan pengalaman konsumen akan senantiasa
mempertahankan eksistensi kinerjanya untuk mencapai tingkat pertumbuhan tertentu.
Kualitas layanan menjadi hal utama yang harus dilakukan perusahaan agar
dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan konsumen. Pola konsumsi
dan gaya hidup konsumen menuntut perusahaan harus mampu memberikan pelayanan
yang berkualitas. Kualitas layanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi konsumen atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan
sesungguhnya yang mereka harapkan. Berdasarkan hasil penjelasan latarbelakang
diatasa maka rumusan yang ingin diteliti adalah:
1) Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di Warung
Spesial Sambel UMS Solo?
2) Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di
Warung Spesial Sambel UMS Solo?
3) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di
Warung Spesial Sambel UMS Solo?
Dengan uraian dan rumusan masalah yang dijelas maka kerangka berfikir
penelitian ini adalah:










Dalam penelitian ini pendekatan yang dilakukan adalah melalui pendekatan
kuantitatif, dimana data yang dikumpulkan bukan berupa angka-angka. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian survei yaitu penelitian yang mengambil
sampel dari suatu populasi dan memakai kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan
data yang pokok. Dalam pengambilan sampel menggunakan metode purposive
sampling dan convenience sampling dimana teknik sampel ini diambil berdasarkan
tujuan dan juga mempertimbangkan kemudahan pengambilan sampelnya.
Berdasarkan banyaknya populasi warung Spesial Sambel UMS Solo maka sampel
yang dapat diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dianggap mampu
mewakili populasi yang ada. Pengambilan sampel yang dilakukan dianalisis pada
Alat Analisis SPSS dengan metode analisis sebagai berikut:
2.1 Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Ghozali, 2013). Dalam penelitian ini menggunakan metode
Bevariate Pearson dimana dengan metode ini padat dikatakan valid apabila
nilai r hitung harus lebih besar daripada r tabel dan begitu juga sebaliknya jika
nilai r hitung  lebih kecil daripada r tabel maka dapat dikatakan tidak valid.
2.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur keandalan suatu kuesioner
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2013). Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Cronbach’s Alpha.
2.3 Analisis Regresi Linier Berganda
Pembentukan analisis ini untuk melihat seberapa besar pengaruhnya variabel
independen terhadap variabel dependennya. Teknik ini secara keseluruhan akan
menghasilkan analisis dalam koefisien variabel. Model persamaan regresi linier
berganda penelitian ini adalah:
Y = α + ß1 X1 + ß2 X2 + e
Keterangan:
6Y = Kepuasan Konsumen
α = Konstanta
ß1, dan ß2 = Koefisien Masing-masing variabel Independen
X1 = Harga
X2 =  Kualitas Produk
X1 = Kualitas Pelayanan
2.4 Uji t
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan bahwa seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel
independen (Ghozali, 2013).
2.5 Uji F
Uji F digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel independen atau
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013).
2.6 Koefisien Determinan (R2)
Dalam analisis ini menggunak R2 untuk mengukur seberapa besar kontribusi
yang dihasilkan dalam variabel independen terhadap dependennya. Dalam
analisis menggunakan penukuran antara 0 dan 1.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1
Hasil Pengujian Hipotesis
Variabel Koef.ß t hitung t Sig. Keterangan
Konstanta 16,310
Harga (H) -0,295 -3,291 0,001 Signifikan
Kualitas Produk
(KPR) 0,337 3,059 0,003 Signifikan
Kualitas





Sumber: Data Primer, 2017
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bahwa pada koefisien ß dapat dibentuk dalam persamaan regresi sebagai berikut:
KK = 16,310 – 0,295 H + 0,337 KPR + 0,213 KPL + e
3.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil analisis ini menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh negatif dan
signifikan yang dibuktikan dengan nilai t sig. 0,001 lebih kecil daripada 0,05. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi harga yang ditawarkan perusahaan maka
semakin rendah kepuasan yang dimiliki konsumen.
Teori yang dikemukakan oleh Fandy Tjiptono (2000:167) ”bahwa tinggi
rendahnya harga ditetapkan perusahaan sesuai dengan kualitas produk tersebut,
sehingga konsumen akan mendapatkan manfaat yang seimbang dengan jumlah uang
yang dikeluarkan”. Konsumen menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan
dalam menentukan pembelian suatu produk, kapan sebaiknya pembelian dilakukan
serta berapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli sesuai dengan kemampuan
daya beli konsumen. Suatu produk harus tepat dalam penentuan dan penetapan harga
jualnya sehingga dapat diterima oleh konsumen dengan tidak mengabaikan kualitas
produk tersebut. Dalam keadaan normal, permintaan dan harga mempunyai hubungan
yang negatif atau terbalik. Artinya, semakin tinggi harga ditetapkan semakin kecil
permintaan.
Konsumen sendiri memiliki persepsi mengenai harga bahwa semakin tinggi
harga suatu produk makin tinggi pula kualitas produk. Bila suatu produk
mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar dibanding manfaat
yang diterima maka yang terjadi adalah produk tersebut akan memiliki nilai negatif.
Konsumen mungkin akan menganggapnya sebagai nilai yang buruk dan kemudian
akan mengurangi konsumsi terhadap produk tersebut. sebaliknya jika manfaat yang
diperoleh lebih besar maka yang terjadi adalah produk tersebut akan memiliki nilai
positif. Jadi semakin tinggi harga yang ditawarkan pada menu makanan atau
minumannya maka semakin kecil permintaan suatu produk yang ditawarkan dan
begitu juga sebaliknya. Ini akan mempengaruh kepuasan konsumen itu sendiri.
83.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil analisis ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan yang dibuktikan dengan nilai t sig. 0,003 lebih kecil daripada
0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan
perusahaan maka semakin tinggi juga  kepuasan yang dimiliki konsumen.
Teori yang di kemukakan oleh (Supriyadi, 2004 :84)yaitu “berkaitan dengan
berbagai hal seperti wujud atau produk, warna dan bahan pembuatnya. Bentuk produk
yang menarik akan meningkatkan daya beli konsumen untuk menggunakan
produknya”. Kualitas produk merupakan suatu kondisi yang dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Jika kualitas produk yang dirasakan konsumen memenuhi harapan
mereka, maka konsumen akan merasa puas dan diharapkan kembali membeli produk
tersebut.
3.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Kosnumen
Hasil analisis ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan yang dibuktikan dengan nilai t sig. 0,020 lebih kecil daripada
0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang
ditawarkan perusahaan maka semakin tinggi juga  kepuasan yang dimiliki konsumen.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen
serta kebutuhan mereka sehingga perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
konsumen dengan cara memaksimalkan pengalaman konsumen yang menyenangkan
dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan. Sehingga dengan konsumen merasa puas pada pelayanan yang
diberikan akan membangun kepuasan paa diri konsumen tersebut.
94. PENUTUP
4.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis “Pengaruh harga, kualitas produk,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Spesial Sambel UMS Solo.
Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa:
1) Variabel harga memiliki pengaruh yang negatif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen yang dibuktikan dengann nilai t sig. 0,001 lebih kecil
daripada 0,05. Hasil ini sesuai dengan pernyataan pada hipotesis I yang
menyatakan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
2) Variabel kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen yang dibuktikan dengann nilai t sig. 0,003
lebih kecil daripada 0,05. Hasil ini sesuai dengan pernyataan pada
hipotesis II yang menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
3) Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen yang dibuktikan dengann nilai t
sig. 0,020 lebih kecil daripada 0,05. Hasil ini sesuai dengan pernyataan
pada hipotesis III yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.
4.2 Saran
Berdasarkan hasil yang sudah diperoleh maka ada beberapa saran yang dapat
menjadi pertimbangan untuk penelitian berikutnya atau untuk pihak manajemen
adalah:
1) Pihak Manajemen Spesial Sambel UMS Solo
Ketiga variabel yang diteliti yaitu harga, kualitas produk, dan
kualitas pelayanan menjadi bahan pertimbangan pihak manajemen karena
memiliki dampak yang singifikan terhadap kepuasan konsumen. Karena
segmen Spesial Sambel UMS Solo lebih ke mahasiswa padahal pada
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kalangan mahasiswa pendapatan yang dihasilkan tidak berasal dari hasil
kerjanya tetapi pendapatnya berasal dari orang tua artinya mahasiswa
memiliki pendapatan terbatas dan akan memilih mencari maka dengan
harga yang terjangkau, kualitas terjamin dan pelayanan juga baik
sehingga hasil ini perlu diperhatikan agar mampu meningkatkan kepuasan
konsumen.
2) Untuk penelitian Berikutnya
a) Penelitian dapat sebagai acuan untuk mengembangkan model
peenelitian yang lain agar hasil analisisnya secara detail terlihat
variabel yang mempengaruh kepuasan seperti model intervening,
atau model moderasi.
b) Perlunya penambahan variabel yang lain dikarenakan dari model
yang diteliti yaitu harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
hanya memiliki kontribusi pada kepuasan konsumen sebear 18%
artinya masih banyak variabel lain yang mempengaruhinya seperti
citra merek, lingkungan fisik, promosi dan lainnya.
c) Perlunya penambahan sampel yang lebih banyak dengan cakupan
yangb luas tidak hanya di lingkungan fakultas ekonomi dan bisnis
program studi manajemen tetapi juga di akutansi, ilmu
pembangunan, atau kedokteran, dan dilingkungan semua
Universitas Muhammadiyah Surakarta akan dapat memberikan
gambaran yang lebih akurat pada fenomena yang diteliti.
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